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Krisenjahre – Veränderungen und neue Themen

Kund:innen-Kommunikation – Herausforderung und Chance

Servicequalität – Branche auf dem Prüfstand

Was bringt die Zukunft?



Gesundheitskrise Covid 19

Energiekrise:

• Versorgungskrise

• Preiskrise

• Vertrauenskrise
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Krisenjahre
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Die Themen im Überblick
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Entwicklungen am Markt – Abschaltungen 
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Entwicklungen am Markt – Vulnerable Kund:innen

Anzahl Ratenzahlungsvereinbarungen Strom

Verzinsung: 0-8% p.a. (bei ca. 10 Unternehmen)

Energiearme Haushalte 
2020/2021:
Hohe Kosten: 3,3%
Heizen nicht ausreichend 
leisten können: 3,2%

ABER: über 10% kann 
Wohnung in 2023 nicht 
angemessen warm halten
Quelle: „So geht’s uns heute“ Statistik Austria



• Mangelnde Erreichbarkeit der Vertragspartner

• Unklarheit über geltende Preise

• Kündigungen durch Lieferanten

• Preisänderungsschreiben

• Preisänderungen ohne Information

• Änderungen der Preismodelle

• Höhe der Teilzahlungsbeträge

• Höhe der Energiepreise

• Stromkostenzuschuss / Lastprofil

• Leistbarkeit / Abschaltungen
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Was beschäftigte die Kund:innen

Rechtliche Herausforderungen mit großen 
Auswirkungen:

 Grundversorgung

 Preisänderungen

• Abgerechnete Verbrauchsmengen – rechnerische 
Ermittlung

• Unterjährige Verbrauchsabgrenzungen (SLP / SM)

• Netzanschluss: Erzeugungsanlagen, Wartezeiten



Die Expert:innen der Branche: Servicemitarbeiter:innen

Kund:innen und deren Bedürfnisse sind unterschiedlich

• Kommunikationskanäle

• Sprache

• Struktur

• Einbettung wichtiger Informationen

• Weiterführende Informationen

• Einsatz von Bildern, Tabellen, Grafiken

• Klare Handlungsoptionen
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Schriftliche Kund:innenkommunikation und -information

 Kommunikationsexpert:innen einbeziehen!
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Beispiele Kund:innenkommunikation



• Erreichbarkeit, Reaktionszeiten

• Websites: Vorhandensein und Zugänglichkeit von Infos 

• Kunden-Portale

• Apps

• Musterdokumente – Compliance Check
• Rechnungen

• Letzte Mahnungen

• Stromkosten- und Verbrauchsinformation

• Art der Zählerstandsermittlung
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Servicequalität – Branche am Prüfstand



Verfügbarkeit und leichte Auffindbarkeit wichtiger Informationen

Check Website Auftritte von ausgewählten Lieferanten:
• Servicenummern inkl. anfallende Kosten und Öffnungszeiten 
• Weitere Kontaktmöglichkeiten zB E-Mailadressen, Kontaktformulare, etc.
• Informationen zu Anlauf- und Beratungsstellen und Unterstützungsmaßnahmen 
• Angebote von Apps

Ergebnisse:
• Viele Informationen, teilweise unstrukturiert, unlogischer Aufbau 
• Nur ein Lieferant hat eine App, die das Kundenportal wiederspiegelt; restliche Apps anderer thematischer 

Fokus zB auf Ladestellen
• Unterschiedliche Ausgestaltung von Kundenportalen, wesentliche Vertragsinhalte zB aktueller Preis fehlen
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Websites, Apps und Kundenportale



Überprüfung auf Einhaltung rechtlicher Vorgaben

Abfrage von Musterschreiben von Stromlieferanten: 

• Jahres- und Endabrechnung, Monatsrechnung, Teilbetragsübersicht

• Letzte Mahnung

• Verbrauchs- und Stromkosteninformation 

Ergebnisse: 

• Oftmals gleicher Aufbau bei Jahres-, Monats- und Endabrechnungen

• Letzte Mahnung: einige Mängel (zB fehlender Hinweis auf Ratenzahlungsmöglichkeit)

• Verbrauchs- und Stromkosteninformation: sehr unterschiedliche Implementierungen 

 Screenshots aus Kundenportalen / Monatsrechnung / fehlende Umsetzung
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Compliance Check Musterschreiben



Beispiele Verbrauchs- und Stromkosteninformation

13



14

Art der Zählerstandsermittlung
Jahres- und Endabrechnungen, Strom und Gas
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Art der Zählerstandsermittlung
Endabrechnungen, Strom
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Art der Zählerstandsermittlung
Endabrechnungen, Gas



ElWG
• Umsetzung CEP

• Vertragsrechtliche Bestimmungen

• Grundversorgung ? 

• Preisänderungen ?

• Vermehrte Kund:inneninformationen: Rechnungen, 
Verbrauch, usw.

• Resilienz des bestehenden Systems erhöhen

• Dekarbonisierungspaket
• Gleiche Kund:innenrechte auch für Gaskund:innen ?

• Stilllegung – Raus aus Gas

• Fernwärme?
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Was bringt die Zukunft?

Energiearmuts Definitions Gesetz
• Messung – Indikatoren
• Identifikation Energiearmer durch OBS
• kea, Kommission, Forum

Energieeffizienz Gesetz
• Anlauf- und Beratungsstellen

Es wird noch komplexer:
• Prosumer
• Energiegemeinschaften
• Aggregatoren
• Energy Sharing
• Dienstleister
• Unterstützungsmaß-

nahmen usw.



• Es fehlt an Grundkenntnissen über Abrechnungs- und Vertragsinhalte

• Vertragliche Vereinbarungen über Preisänderungsmöglichkeiten werden oft nicht verstanden

• Keine Information bei automatischer Preisanpassung – führt zu großer Unklarheit und falschen Entscheidungen

• Aktuelle Energie-Verbrauchspreise sind nicht einfach abrufbar (in Webportalen, über Service-Hotline)

• Rechnerische Ermittlung des Strom- bzw. Gasverbrauchs verschärfte die Preisthematik enorm

• Prozesse für die Verarbeitung von Smart-Meter-Daten bei manchen Unternehmen noch nicht ausreichend 
implementiert

• Servicequalität ist zentrales Element für Kund:innen-Zufriedenheit und Vertrauen in den Markt
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Erkenntnisse aus den letzten Jahren



• Wissen der Bevölkerung über Energie, den eigenen Vertrag und den Verbrauch muss weiter aufgebaut werden

• Kund:innenkommunikation ist der Gamechanger bei Kund:innenbindung und Wiederaufbau des Vertrauens

• Kund:innen sind unterschiedlich und sollten auch kommunikativ unterschiedlich abgeholt werden

• Servicequalität muss stärker ins Zentrum rücken

• Solides Fundament ist notwendig für die Abwicklung des Standardgeschäftes
• Rechtsrahmen

• Prozesse

• Datenqualität 

 Top-Thema Ablesung der Zählerstände

Energiewende wird nur gelingen, wenn wir einen holistischen 
Zugang finden und dabei alle Kund:innen-Gruppen mitnehmen

19

Fazit




